unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y SOCIALES

INFORME DE PRACTICA PROFESIONAL EN LA EMPRESA

TIGO DE HONDURAS

SUSTENTADO POR:

EUGENIA HAZEL FONSECA TURCIOS

11641200

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE

LICENCIADA EN PSICOLOGIA

TEGUCIGALPA, M.D.C. HONDURAS, C.A.

SEPTIEMBRE, 2020



Indice de Contenido

(=T o [Tor: U (o] o - SRS I
F AN | =T L= 1ol T 11T ) (o PSP v
RESUMEN EJECULIVO ....c.veeieieciececteee ettt ettt ettt st et e st e e st e beere e besreenaesreesneneas v
1 oo [ ot oo USSR VI
CAPTTUIO | ettt b e bbbt bens 1
R A O o 11 (1Y 13 SRS 1
111 ODBJEtiVO GENEIAL .....oceeiiieieececee ettt nens 1
1.1.2.  ODbjJetivos ESPECITICOS....cuciiiiiitieiiciiceeectee ettt 1
1.2,  Datos generales de 1a EMPIESaA......ccccveiieiierieeie et e e s e sre e sre e e e sreeseae e 1
1.2.1. RESEAA HISTONICA ... eueeveeeieiieiesieieeee s eneas 1
1.2.2. g 0] 010151 (o TSR 2
2 T T 1 To | =T I T o TR SRS 2
Y £ (0] - TSRS 2
125, OFQanigrama.....ccccceeeeuerierienieieieeeieeieere sttt st ettt et ese b b se et et e s e e e eseeseesenee 3
CAPTTUIO Tl bbbttt b e bttt e et bens 4
2.1  Actividades realizadas €n 1a @MPreSa ........ccceccveveriecieniseereseeeere e seeaens 4
211 Prefiltro de Aplicantes a Plazas Vacantes.........ccccocvevveveeeevieseeciese e 4
2.1.2 Background Checks de Candidatos..........cccccueeveecieeieenieenie e e 5
213 Entrevistas en base & COMPELENCIAS .......ccververerierieriiieeeeresese e 6
2.14 Aplicacion y Revision de Evaluaciones PSICOMELIiCas .........ccocevevereeeeerennenn 6
2.15 Validacion de Referencias Laborales ... 7
(O=T o1 (11 [0 1 1 OO USRRR 8
3.1.  Propuestas de Mejora Implementadas..........cccccovevvevierieriisieeeeeecee e 8
3.1.1.  Creacion de una Base de Datos de Candidatos para Frontline Services........ 8
3.1.1.1. ANTECEUBNTES ..ottt sttt ettt 8
3.1.1.2. DescripCidn de 1a PropUESTa .......cceeveevieiieeieececee et 8
3.1.1.3. IMPACtO de 18 PrOPUESTA ......eecveiiieeieee et 9

3.1.2. Elaboracién de un Manual de Entrenamiento para Practicantes en el area
de Reclutamiento Y SEIECCION .........ccueeuieiicieeieceeeetee ettt 10
3.1.2.1. ANTECEUBNTES ...ttt sttt b e reensesreeseeneas 10
3.1.2.2. Descripcion de 1a PropuUESta .......ccueevevieceeeiesieceeeceeee e 10
3.1.2.3. Impacto de 1a Propuesta ..........ccccvvveeiereceesiseeeeseeee e 11
CAPITUIO TV oottt st e e et st et e st e et e sbeeaeenbesbeeasesbeenseneas 13

41 CONCIUSTONES ...ttt e e e e e ettt e e e e s eeee et e eeesseasassaeeeeeeessaaassreereeeesssaaanee 13



4.2 RECOMENUACIONES ...ttt st s b et sae e b e aee e 13
421 Recomendaciones para la EMPresa .......ccoccveeeeneeieneseereseeeese e 13
4.2.2 Recomendaciones para la INStTUCION .........ccceviveieieirinineeeeeeee 14
4.2.3 Recomendaciones para 10s EStudiantes..........cccoveeevereeceneeceeneeeeeseeeene, 14

271 o1 FToTo = i = TR RRPRRSRRRIN 15
L€ (017 T g T TSRS 17
N g 1C (o SRS 19

Indice de Figuras

Figura 1 Organigrama Tigo PEOPIE ..ot e 3
Figura 2 Formato de Base de Datos de Candidatos para Frontline Services.................. 19


file:///C:/Users/Eugenia%20Fonseca/Documents/CLASES/2020/Período%20III%202020/Práctica%20Profesional/Avances%20Informe%20PP/Cuarto%20Avance%20-%20Primer%20Borrador.docx%23_Toc51868161
file:///C:/Users/Eugenia%20Fonseca/Documents/CLASES/2020/Período%20III%202020/Práctica%20Profesional/Avances%20Informe%20PP/Cuarto%20Avance%20-%20Primer%20Borrador.docx%23_Toc51868162

Dedicatoria

A mi abuelo, quien siempre celebro6 cada logro a mi lado, por mas pequefio que fuera. Sé

que estaria muy feliz por esto también.



Agradecimientos

Le agradezco primero a Dios por permitirme culminar mis estudios superiores y siempre
ser ese guia en mi camino. Gracias a mi familia por todo su apoyo y ayuda incondicionales
durante este proceso. Agradezco a mis maestros, quienes al compartir sus conocimientos,
experiencias y consejos he aprendido y crecido tanto académica como personalmente.
Gracias a mis amigos, quienes siempre estuvieron ahi para apoyarme y alentarme en los
momentos de duda y flaqueza. También le agradezco a todas esas personas que con su

ejemplo fueron una fuente de motivacion permanente, y lo siguen siendo.



Resumen Ejecutivo
El presente informe tiene el objetivo de explicar el proceso de practica profesional
llevado a cabo previo a la investidura al titulo de Licenciada en Psicologia en la

Universidad Tecnolodgica Centroamericana.

La préctica fue realizada en la empresa de telecomunicaciones Tigo de Honduras
en el area de Reclutamiento y Seleccién del departamento de Recursos Humanos
— mejor conocido como Tigo People — desempefiandose como asistente de Especialista
de Reclutamiento llevando a cabo labores orientadas a la contratacion y retencion del
talento humano mejor calificado para su empresa. Algunas de esas labores fueron:
Prefiltro de Aplicantes a plazas vacantes, Background Checks, Entrevistas por

competencias, Evaluaciones psicométricas, Validacion de Referencias, entre otras.

Asimismo se trabajé en la implementacion de dos propuestas de mejora las cuales
fueron: una Base de Datos de Candidatos para Frontline Services y un Manual de

Entrenamiento para Practicantes en el area de Reclutamiento y Seleccion.

La ejecucion e implementacion de la Base de Datos surgio debido a la falta de un
registro de candidatos potenciales que estuviera al alcance inmediato para cubrir plazas
vacantes de Frontline Services, es decir puestos que son “de cara al cliente”, las cuales
siempre se encuentran disponibles en distintas ciudades del pais. Usualmente la Unica
alternativa era la busqueda de candidatos en la plataforma utilizada por el area, lo cual
suele consumir mucho tiempo al ser un procedimiento minucioso y esto retrasa el proceso

de reclutamiento, seleccion y contratacion.

Es por ello que la creacion de una Base de Datos de Candidatos facilitaria este
proceso teniendo beneficios en ahorros de costos, eficiencia y agilidad de acuerdo con el
articulo «Cinco mejores préacticas para ayudar a los Administradores de Bases de Datos a
simplificar la complejidad de la gestion de bases de datos virtualizadas» (2014). De esta
forma las Especialistas de Reclutamiento cuentan con opciones de candidatos al alcance
cuando necesitan cubrir una plaza con inmediatez o cuando surgen percances con los

candidatos finalistas.

Por otro lado, el Manual de Entrenamiento para Practicantes se elabord con el
propdsito de disminuir la cantidad de tiempo invertida en la induccién y entrenamiento
de los practicantes, proporcionando un instrumento con directrices y especificaciones de

sencilla comprension que pueda servir de apoyo para el estudiante a lo largo de toda su



\

practica para recordar y aclarar cualquier especificacion necesaria para cumplir sus
labores. Esto es especialmente favorable para los estudiantes que tendran que realizar su
practica bajo la modalidad virtual ya que de acuerdo al articulo madrilefio «El uso de
manuales de procedimiento de trabajo en los organismos de la Administracion publica»
(1962), una de las finalidades de contar con un manual es asistir a los colaboradores en
caso de dudas o dificultades en la ejecucion del trabajo encomendado; especialmente
debido al hecho de que no cuentan con el asesoramiento presencial de su supervisor y

compafieros.

Ademas de apoyar en las labores y mejoras del area de Reclutamiento y Seleccion de la
empresa a lo largo de la préactica profesional, la estudiante también logré adquirir nuevos
conocimientos y habilidades tanto técnicas como personales que seran beneficiosas para

su futuro profesional.



Vi

Introduccion
Tigo de Honduras fue la primera empresa de telefonia celular en el mercado
hondurefio, iniciando sus operaciones en 1996 bajo el nombre de Telefénica Cellular,
S.A. mejor conocido como CELTEL. A lo largo de los afios Tigo ha tenido un amplio
crecimiento logrando convertirse en una de las empresas mas grandes de Honduras y

siendo actualmente la empresa privada de telecomunicaciones mas grande del pais.

Al ser una empresa con un alcance tan grande al estar ampliamente desarrollada y
actualizada, esta resulta el espacio ideal para que un estudiante adquiera su primera
experiencia en el mundo profesional. En este caso la estudiante tuvo la oportunidad de
desempefiarse como asistente de Especialista de Reclutamiento desde el 20 de julio hasta
el 30 de septiembre del 2020.

El presente informe consta de cuatro capitulos que describen el proceso de practica
profesional de la estudiante de la carrera de Psicologia con énfasis industrial en el area de

Reclutamiento y Seleccién de la empresa Tigo de Honduras.

En el primer capitulo se plantean los objetivos generales y especificos a ser
alcanzados durante la practica, asi como datos importantes de la empresa como su

historia, su proposito, valores y organigrama.

El segundo capitulo se enfoca en la descripcion detallada de las actividades
llevadas a cabo por la practicante dentro de la empresa, logrando demostrar los

conocimientos y practicas adquiridas a lo largo de su carrera universitaria.

Por otro lado, en el capitulo tres se presentan y detallan las propuestas de mejora
implementadas por la estudiante durante su periodo de préctica, basandose en las
necesidades identificadas en el area. Para ello se describi¢ el proceso llevado a cabo para
la implementacion de la propuesta, asi como su impacto econdémico, de tiempo y

eficiencia.

Finalmente, el capitulo cuatro plantea las conclusiones en base a los objetivos, al
igual que las recomendaciones para la empresa, para la institucion educativa y para los

estudiantes proximos a realizar su practica profesional.



Capitulo |

1.1 Objetivos
1.1.1. Objetivo General

Desempefiar la aplicacion de los conocimientos adquiridos y de las herramientas
utilizadas a lo largo del proceso de formacion profesional en la carrera de Psicologia, en
las actividades asignadas bajo la modalidad de Practica Profesional dentro del

departamento de Recursos Humanos de la empresa Tigo de Honduras.

1.1.2. Objetivos Especificos

a) Desemperiar las labores especificas identificadas en el area de Reclutamiento y
Seleccién de Tigo Honduras.

b) Conocer la ejecucion de las distintas plataformas utilizadas para agilizar los
procesos dentro del rea de Reclutamiento y Seleccion.

c) Elaborar una Base de Datos de candidatos potenciales para distintos puestos
dentro de la empresa Tigo de Honduras.

d) Demostrar y potenciar la capacidad de analisis, busqueda de alternativas,
organizacion y entrega de resultados en la ejecucion de las labores asignadas.

e) Implementar una propuesta de mejora para el departamento de Reclutamiento y
Seleccion de Tigo Honduras en funcion de las necesidades identificadas para

potenciar el funcionamiento del area.

1.2. Datos generales de la empresa

1.2.1. Resefa Historica

El 6 de enero de 1994, el gobierno hondurefio otorgd la concesion de explotacion
de Servicios de Telefonia Movil Celular a las compafiias Motorola Inc., Millicom
International Cellular, S.A. (MIC) y Proempres S.A., todas representadas por la sociedad
Telefonica Celular, S.A. (CELTEL) (Moreno, 2020).

Siendo la primera empresa de telefonia celular en el mercado hondurefio,
CELTEL oficialmente inicio6 sus servicios de red analdgica el 15 de septiembre de 1996
con la mision de “ofrecer al pueblo hondurefio la nueva y moderna tecnologia de
Comunicacion Movil enfatizando en cada negociacion, el servicio y la atencion

personalizada” (Moreno, 2020).



Para el afio 1999, CELTEL contaba con alrededor de un millon de usuarios
ubicados principalmente en las ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula, las cuales
representan el 40% de la poblacion total de Honduras y el 69% de la poblacion

econdémicamente activa (Moreno, 2020).

La marca Tigo como la conocemos hoy, naci6 en 2004 junto con el lanzamiento
de la nueva red Global System for Mobile (GSM) ofreciendo cobertura a nivel nacional.
A lo largo de los afios Tigo ha ido presentando servicios de valor agregado como Tigo

Movil, Tigo Business, Tigo Home y Tigo Money (Quiénes Somos, 2018).

Debido al amplio crecimiento que ha alcanzado Tigo, es considerada una de las
empresas mas grandes del pais, logrando una inversion anual de méas de 75 millones de
dolares para finales del 2018. Actualmente, cuenta con méas de 5 millones de usuarios
disponiendo de sus servicios y representa el 6% de la inversion extranjera que recibe el
pais. Ademas, emplea a mas de dos mil colaboradores a nivel nacional de los cuales el

46% son mujeres (Quiénes Somos, 2018).
1.2.2. Proposito

Tigo no tiene mision/vision, cuentan con un propoésito bien definido “Construimos
autopistas digitales que conectan a personas, mejoran vidas y desarrollan nuestras

comunidades” (Quiénes Somos, 2018).
1.2.3. Sangre Tigo

“En Tigo Honduras hay algo que nos hace diferentes, que nos energiza, nos motiva

y que esta en todo lo que nos mueve y eso es, Sangre Tigo” (Moreno, 2020).

Sangre Tigo es transformacién que a su vez incluye a cada uno de sus
colaboradores como un grupo de individuos comprometidos y talentosos que representan
el ADN de la empresa a traves de una forma de ser, pensar y trabajar que marca la
diferencia (Moreno, 2020).

1.2.4. Valores
Las “pulsaciones” o valores son fundamentales para Sangre Tigo y son las siguientes:

a) Tenemos Sangre Tigo: “Estamos orgullosos de nuestra compafiia y su historia;
somos innovadores, rapidos, apasionados Yy Vivimos para mejorar nuestras

comunidades” (Tigo People, 2020).



b) Somos un solo Tigo: “Tenemos un propdsito y creamos impacto, somos inclusivos
y unidos, valoramos nuestras diferencias, y cuidamos nuestra empresa y sus
recursos” (Tigo People, 2020).

c) Hacemos que suceda de la forma correcta: “Lideramos con el ejemplo y hacemos
lo que decimos, nunca comprometemos nuestra integridad, somos transparentes y
responsables, encontramos soluciones y presentamos resultados, y vemos los
desafios como oportunidades” (Tigo People, 2020).

d) Damos 1000% por nuestros clientes: “Nuestros clientes son el centro de todo lo
que hacemos; somos directos, honestos y abiertos con nuestros clientes, tomamos
decisiones basadas en informacién y datos, al igual que, pensamos, actuamos y
vivimos digitalmente” (Tigo People, 2020).

1.2.5. Organigrama
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Capitulo 11

2.1 Actividades realizadas en la empresa

El departamento de Recursos Humanos de Tigo — mejor conocido como Tigo People
— cuenta con distintas areas y entre ellas se encuentra el area de Reclutamiento y
Seleccion. Dentro de esta se llevan a cabo distintas labores orientadas a la contratacion y
retencién del talento humano mejor calificado para su empresa. Algunas de sus funciones
especificas son: Prefiltro de Aplicantes, Background Checks, Entrevistas, Evaluaciones

psicométricas, Validacion de referencias, Publicacion de vacantes, entre otras.
2.1.1 Prefiltro de Aplicantes a Plazas Vacantes

El prefiltro de aplicantes dentro del proceso de Reclutamiento y Seleccidn consiste
en la busqueda e identificacion de los perfiles mas adecuados para una plaza vacante de
acuerdo con los requerimientos establecidos en el Descriptor de Puesto. Para ello en Tigo
se utiliza la plataforma “Tecoloco”, una herramienta practica, eficaz y con un amplio
alcance para conectar a los mejores perfiles profesionales con las oportunidades laborales

de la empresa.

Los practicantes en el area de Reclutamiento y Seleccion suelen llevar a cabo el
prefiltro de aplicantes para los puestos de Frontline Services, es decir, aquellos puestos
“de cara al cliente” como ser Oficial de Ventas, Oficial de Servicio al Cliente, Promotor
de Centro de Venta y Servicio, y Supervisor de Centro de Venta y Servicio. Aunque hay

mas puestos de Frontline Services, estos son los mas comunes.

Para llevar a cabo esta funcion la practicante debia ingresar a la plataforma,
acceder a la publicacion de la plaza vacante y examinar minuciosamente el perfil de cada
uno de los aplicantes hasta encontrar alrededor de tres o cuatro perfiles para la plaza. En
el caso de no encontrar ningun perfil potencial dentro de los aplicantes, debia buscarlos
en la base de datos de la plataforma utilizando los filtros o especificaciones requeridas

tales como la ciudad de residencia, las areas y los afios de experiencia.

Especificamente, la practicante ha prefiltrado aplicantes para el puesto de Oficial
de Ventas en las ciudades de Danli, Juticalpa, Siguatepeque y Santa Rosa de Copan. Una
vez encontrados los candidatos potenciales, estos fueron enviados a su supervisora
justificando las cualidades y aspectos de mejora de cada candidato para su respectiva

aprobacién y asi continuar con el proceso de reclutamiento. En total se logré prefiltrar



alrededor de 50 candidatos para el puesto de Oficial de Ventas en las ciudades

mencionadas anteriormente.
2.1.2 Background Checks de Candidatos

El Background Check es un proceso utilizado para verificar que un individuo es
quien dice ser, mediante la revisién y comprobacion de validez de los antecedentes
personales y profesionales de dicho individuo. La pasante ha realizado alrededor de 30
Background Checks de candidatos para la plaza de Oficial de Ventas en distintas ciudades

como Danli, Juticalpa, Siguatepeque y San Pedro Sula.

Para ello, cada candidato que ya ha pasado por el prefiltro es contactado via
teléfono para analizar de forma genérica distintos aspectos tales como su actitud y nivel
de interés por la plaza, su disponibilidad, las funciones desempefiadas en sus empleos
anteriores, y conocer si tiene familiares o conocidos que laboran para Tigo. Una vez
realizado el primer contacto con el candidato, es necesario enviarle por correo electronico
el Formulario de Aplicacion, una Solicitud de Empleo y una encuesta de Conflicto de

Interés para su respectiva completacion.

El Formulario de Aplicacion consiste en un documento que el aplicante debe
completar con sus datos generales, su experiencia en las areas requeridas para la plaza
vacante, las empresas en las que ha laborado, su disponibilidad y las referencias laborales.
Este documento varia de acuerdo al puesto. Por otro lado, la Solicitud de Empleo consiste
en un documento uniforme en Excel que solicita al aplicante sus Datos Personales, Datos
Familiares, Formacion Profesional, Experiencia Profesional y Otros Datos. Dichos
documentos sirven para complementar y verificar la informacion brindada por el

candidato tanto en su Hoja de Vida como en la entrevista via teléfono.

La encuesta de Conflicto de Interés tiene el propdsito de conocer si los intereses
personales del aplicante pueden llegar a interferir en la toma de decisiones y ejecucion de
sus funciones. Ademas es uno de los insumos mas importantes y determinantes para el

proceso de seleccion.

Para Tigo Honduras el Conflicto de Interés es uno de los elementos mas
importantes ya que determina si el candidato ha participado en procesos de seleccion para
la empresa anteriormente, si ha laborado para empresas que compiten con Tigo, si tienen

familiares o conocidos laborando en la empresa 0 en empresas que son competencia, entre



otros aspectos que pueden llegar a generar conflicto a corto o largo plazo. Es por ello que
la revision minuciosa del mismo es esencial para determinar la continuacion o fin del

proceso.

Una vez llevada a cabo la revision de los documentos mencionados, se procede a
la realizacion de una Terna, un documento en el que se comparan distintos aspectos de
cada candidato como su nivel educativo, experiencia, disponibilidad y aspiracion salarial

para ser enviada al jefe directo de la plaza.
2.1.3 Entrevistas en base a Competencias

En Tigo los candidatos potenciales a una plaza vacante deben someterse a una
entrevista pregrabada en base a competencias por medio de la plataforma WEPOW. Para
ello, se les envia un link a los candidatos por correo electrénico para que puedan

registrarse y realizar la entrevista.

Las entrevistas cuentan con alrededor de cinco preguntas orientadas a las
competencias establecidas en el Descriptor de Puesto. Una vez que los candidatos la
completan, se debe evaluar la calidad de cada respuesta destacando las fortalezas y puntos
de mejora. La practicante ha participado en este proceso enviando y revisando entrevistas
para alrededor de 50 candidatos para las plazas de Oficial de Ventas y Oficial de Servicio

al Cliente en distintas ciudades.
2.1.4 Aplicacion y Revision de Evaluaciones Psicométricas

Las evaluaciones psicométricas utilizadas en Tigo se enfocan en medir
Competencias Universales e Inteligencia Emocional mediante la plataforma SHL On
Demand. Se han centrado en medir competencias ya que todos sus procesos de
reclutamiento y seleccion funcionan bajo la modalidad de Gestion por Competencias.
Asimismo, consideran que la Inteligencia Emocional es esencial porque Tigo es una
empresa con un ritmo de trabajo exigente y riguroso por lo que es necesario que sus

colaboradores tengan la capacidad emocional de lidiar adecuadamente con ello.

Para evaluar a los candidatos se les envia un link en el cual deben registrarse y
completar la evaluacion la cual dura alrededor de 25 minutos. Una vez que la han
completado, se deben descargar los dos informes (Uno para las Competencias Universales
y otro para Inteligencia Emocional) y se realiza un comparativo de los resultados

obtenidos por cada candidato, tomando como pauta lo establecido en el Descriptor de



Puesto para luego enviarlo al jefe directo de la plaza vacante. La pasante ha enviado y
alrededor de 70 evaluaciones para plazas tanto internas como externas para luego realizar

los comparativos correspondientes.
2.1.5 Validacion de Referencias Laborales

Este proceso tiene como propdsito verificar la informacion que el candidato ha
proporcionado sobre sus empleos anteriores y se lleva a cabo cuando los jefes directos de

las plazas vacantes han seleccionado a los candidatos finalistas.

La pasante realizd alrededor de diez validaciones de referencias laborales. Estas
consisten en llamar a los exjefes directos de cada candidato y verificar cual fue su
desempefio, las razones de salida de la empresa, la cantidad de tiempo que labord, sus

competencias mas destacadas y sus areas de mejora.



Capitulo 111

3.1. Propuestas de Mejora Implementadas
3.1.1. Creacion de una Base de Datos de Candidatos para Frontline Services
3.1.1.1. Antecedentes

Cuando se presenta una nueva plaza vacante es necesario prefiltrar los mejores
perfiles y en el caso de no encontrar ninguno lo suficientemente calificado para el puesto,
hay que buscarlo en la base de datos de la plataforma “Tecoloco” lo cual puede requerir
bastante tiempo y ser un proceso tedioso. Esto puede resultar complicado cuando una
plaza vacante se presenta de forma inesperada y debe ser cubierta de inmediato, lo cual
suele ocurrir para las posiciones “de cara al cliente” mejor conocidas en Tigo como

Frontline Services, las cuales siempre estan disponibles en distintas ciudades del pais.

Una vez encontrados los perfiles idoneos es necesario contactar a los candidatos y si
acceden a continuar en el proceso hay que entrevistarlos y evaluarlos. En el caso de que
no estén de acuerdo en participar en el proceso de reclutamiento o surjan dificultades con
los candidatos finales, hay que regresar al prefiltro de aplicantes lo cual alarga el proceso

y retrasa la contratacion de la plaza vacante.

Esta es una dificultad a la que se enfrenta el equipo de Reclutamiento y Seleccién
actualmente pues no cuentan con una herramienta como ser una Base de Candidatos o
una Cartera de Candidatos. Al contar con un archivo de perfiles potenciales previo a que
se presente una plaza vacante, se logra agilizar el reclutamiento de estos candidatos pues
ya han sido contactados y solo faltaria entrevistarlos y evaluarlos. De acuerdo con
Bretones & Rodriguez (2008) el uso de esta estrategia economiza tiempo y genera un
mayor alcance de perfiles idoneos, centrandose en un enfoque cualitativo y no
cuantitativo. Es decir, que aunque sea una menor cantidad de perfiles que los que
podemos encontrar en la base de datos de una plataforma, se cuenta con perfiles mejor

calificados.
3.1.1.2. Descripcion de la Propuesta

La propuesta consiste en la creacion de una Base de Datos de Candidatos para
Frontline Services utilizando el programa Microsoft Excel con el objetivo de registrar los
perfiles de candidatos potenciales para puestos de “cara al cliente” como Oficial de

Ventas, Oficial de Servicio al Cliente, Promotor de Centro de Venta y Servicio,



Supervisor de Centro de Ventay Servicio, entre otros; estando estos ubicados en distintas
ciudades, principalmente Danli, Siguatepeque, Juticalpa, Tegucigalpa, San Pedro Sula 'y

Choluteca.

Para llevar esto a cabo primero fue necesario realizar una busqueda minuciosa en la
plataforma “Tecoloco”, hasta encontrar candidatos que tengan experiencia en los rubros
establecidos en el Descriptor del Puesto y que residan en la ciudad requerida. Luego se
contact6 a los candidatos para explicar el interés de la empresa en considerarlos para una
plaza que se presente en un futuro y conocer si les parece. Asimismo, ese primer contacto
fue esencial para despejar cualquier incertidumbre sobre lo establecido en la Hoja de
Vida.

En la Base de Datos se encuentra el nombre del candidato, el rubro de trabajo en el
que posee mayor experiencia, numero telefonico, correo electronico, hoja de vida y
observaciones. Dentro de las observaciones se expone informacidn clave a tener en cuenta
como ser si el candidato esta activo laboralmente, si ha trabajado para la empresa o para
la competencia, las razones de salida de sus empleos anteriores, o cualquier dato que
pueda ser relevante para el proceso de reclutamiento. Véase los anexos para visualizar el

formato.
3.1.1.3. Impacto de la Propuesta

De acuerdo con Alonzo Martinez (s. f.) “las bases de datos constituyen un sistema de
proceso de datos cuyo objetivo basico es el de conservar informacion y mantenerla
disponible para su acceso de forma eficiente”. De esta forma la implementacion de la
Base de Datos de Candidatos permite a las Especialistas de Reclutamiento tener opciones
de candidatos al alcance cuando necesitan cubrir una plaza con inmediatez o cuando
surgen percances con los candidatos finalistas. Al mismo tiempo, se agiliza el proceso de

reclutamiento y por ende la contratacion de los candidatos para cubrir las plazas.

Ademas dicha implementacion no supone ningun costo pues fue llevada a cabo por
la estudiante durante su préactica profesional y continuara en constante actualizacion por

los nuevos practicantes que ingresen a la empresa.
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3.1.2. Elaboracién de un Manual de Entrenamiento para Practicantes en el area de
Reclutamiento y Seleccién
3.1.2.1. Antecedentes

Cuando ingresa un nuevo practicante al area de Reclutamiento y Seleccion de Tigo
People, es necesario introducirlo y entrenarlo para el manejo adecuado de las distintas
plataformas utilizadas con el propdsito de facilitar y agilizar los procesos llevados a cabo
en el &rea. Parra-Penagos & Rodriguez-Fonseca (2016) afirman que el entrenamiento es
aquel proceso mediante el cual se le proporcionan medios a los colaboradores de una
empresa para adquirir y desarrollar de forma maés rapida conocimientos y habilidades;
logrando como beneficio la ejecucion inmediata de diferentes tareas. Dicho proceso
supone una gran importancia pues tiene como objetivo la preparacion individual y a corto
plazo de las personas en actividades especificas de su trabajo dentro de la organizacion
(Salinas Allendes, 2016) .

Este proceso puede llevarse a cabo bajo distintas modalidades y utilizando diferentes
recursos. En el area de Reclutamiento y Seleccién de Tigo People el entrenamiento a
practicantes puede durar alrededor de dos horas en modalidad presencial, mientras que en
modalidad virtual puede tomar alrededor de tres sesiones de una hora cada una. Esto se
debe a que esta suele ser la primera vez que los practicantes escuchan sobre dichas
plataformas y es necesario instruirlos detalladamente, en especial cuando estan realizando
su practica profesional de forma virtual pues no cuentan con un acompafiamiento directo

de su supervisor.

En cuanto a los recursos, no cuentan con un instrumento que facilite el proceso y
ahorre tiempo, el entrenamiento se lleva a cabo de forma oral o por videoconferencia. Es
por ello que la implementacién de un Manual de Entrenamiento paso a paso para el uso
de plataformas es esencial para que el practicante logre conocerlas y ejecutarlas de forma
inmediata y tenga la oportunidad de acudir a dicho manual si surgen dudas o
incertidumbres. Igualmente, esto evitara que se deban agendar tantas sesiones las cuales
retrasan al practicante en el inicio de sus labores y por consiguiente, la agilizacién de los

procesos llevados a cabo por los miembros del area.
3.1.2.2. Descripcion de la Propuesta

La propuesta consiste en la realizacion e implementacion de un Manual de

Entrenamiento paso a paso para practicantes en el area de Reclutamiento y Seleccion de



11

Tigo People. Los colaboradores de esta area quieren que sus practicantes se enfoquen en
el prefiltro de aplicantes para las plazas de Frontline Services lo cual requiere la ejecucion
de distintas plataformas y formatos, y aunque siempre se les instruye sobre su manejo al
inicio de la préctica es esencial tener un documento que plantee este entrenamiento tanto

en un formato digital como fisico.

El manual se basa en un documento de 16 paginas en el que se especifica qué es el
Prefiltro de aplicantes, la ejecucion paso a paso de las plataformas Tecoloco, SHL y
Wepow, la revision de Declaraciones de Conflicto de Interés y el manejo de los formatos
comparativos de Terna y Psicométricos. Asimismo a lo largo de todo el manual se
encuentran sugerencias y recomendaciones significativas para tener un desempefio

Optimo en la ejecucidn de las plataformas y formatos.

Para llevarlo a cabo se utilizd el programa Canva con el propdsito de crear un
documento con un disefio visualmente atractivo, no obstante, se utilizé un lenguaje formal
pero sencillo de comprender. El disefio constituye la manera de transmitir la esencia de
una empresa a sus consumidores y asi lograr mas ventas (Agencia de Tranformacién
Digital Pulpo Marketing, 2016). Sin embargo, también es importante transmitir esa
imagen a todo nuevo miembro de la empresa, incluyendo practicantes, y una forma de
hacerlo es a través del material que se les proporciona cuando ingresan a la empresa. Esto
supone mayor significancia con la situacion que se esta viviendo actualmente al no poder
asistir presencialmente a las oficinas de la empresa, pues al contar con un instrumento de
entrenamiento detallado y de facil comprensidn se fortalece y asegura mas el rendimiento

del practicante.
3.1.2.3. Impacto de la Propuesta

La implementacién del Manual de Entrenamiento no supone ningln costo pues este
fue elaborado por la estudiante en el periodo de practica y posteriormente enviado a la

coordinadora de Talent Acquisition.

Asimismo, disminuye la cantidad de horas y cantidad de sesiones que deben ser
programadas para la induccion y entrenamiento de nuevos practicantes en el area de

Reclutamiento y Seleccién, incluso logrando reducirse a una sola sesion.

Al brindar informacién e instrucciones especificas para guiar la actuacion de los

pasantes, el manual se convierte en un apoyo durante todo su periodo de practica
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ayudandoles a resolver cualquier duda y a conocer sugerencias que perfeccionen las
técnicas necesarias en su puesto de trabajo y asi mejoren sus resultados logrando la

agilizacion de los procesos del area, especialmente el prefiltro de aplicantes.
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Capitulo IV

4.1 Conclusiones

1.

La practicante logré desempefiar distintas actividades en el area de Reclutamiento y
seleccion como ser: Prefiltro de Aplicantes a plazas vacantes, Background Checks
de candidatos, Entrevistas virtuales en base a competencias, Aplicacion y revision
de evaluaciones psicométricas, Validacion de referencias laborales, Publicacion de
vacantes y Traduccion de documentos.

A lo largo de la practica profesional la estudiante manej6 distintas plataformas
utilizadas en el area de Reclutamiento y Seleccion. Entre estas se encuentran
Tecoloco, utilizadas para la publicacion de vacantes y busqueda de perfiles
potenciales; SHL On Demand, para evaluar Competencias Universales e
Inteligencia Emocional en los candidatos, y WEPOW, utilizada para entrevistar a
los candidatos en base a competencias de forma virtual.

Se elabor6 e implement6 una Base de Datos de perfiles potenciales para puestos de
Frontline Services en distintas ciudades del pais con el propdsito de contar con estos
candidatos de forma inmediata cuando se presente una plaza vacante para dichos
puestos.

La estudiante logr6é obtener nuevos conocimientos, adquirir experiencia laboral y
poner a prueba los conocimientos técnicos y practicos desarrollados a lo largo de su
proceso educativo.

Se propuso e implementd un Manual de Entrenamiento para Practicantes en el area
de Reclutamiento y Seleccion con el propoésito de fortalecer y asegurar el
rendimiento del practicante, asi como de ahorrar tiempo y agendar solamente una
sesion de induccidn y entrenamiento para que el estudiante pueda iniciar sus labores

lo antes posible.

4.2 Recomendaciones

421

1.

Recomendaciones para la Empresa

Brindar capacitacion a los analistas de reclutamiento encargados de la busqueda
de perfiles para Frontline Services con el propoésito de que conozcan los detalles
y especificaciones para seleccionar un perfil idéneo.

Mantener la actualizacion de la Base de Candidatos para Frontline Services

mediante el apoyo de los nuevos practicantes que ingresen a la empresa.



4.2.2

4.2.3
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Considerar la implementacion y utilizacion de los programas Google Docs y
Google Sheets para facilitar el acceso a los distintos documentos y formatos
utilizados por los miembros del area.

Revisar con detenimiento los Descriptores de Puesto para modificar errores que

pasaron por alto al momento de su implementacion.

Recomendaciones para la Institucion

Continuar conectando a los estudiantes que estan proximos a realizar su préctica
profesional con las empresas e instituciones que tienen apertura y requieren la
ayuda profesional de pasantes universitarios bajo las modalidades presencial y de
teletrabajo.

Actualizar los talleres impartidos a los estudiantes a lo largo de su Practica
Profesional, especialmente las indicaciones de las tareas y los métodos de
calificacion de las pruebas.

Presentar a los proximos practicantes las recomendaciones sugeridas por los

estudiantes que ya culminaron su practica profesional.

Recomendaciones para los Estudiantes

Al comenzar la Practica Profesional asegurarse de conocer cuales son las
expectativas de la empresa con respecto a la labor que desempefiard como
practicante y asi poder establecer sus objetivos en base a ello y sacar el mayor
provecho posible.

Demostrar proactividad e iniciativa a través de una buena actitud, manifestando
interés por aprender y trabajando con responsabilidad y determinacion.

Solicitar retroalimentaciébn a su supervisor para conocer las fortalezas

desarrolladas y puntos que se pueden mejorar y asi trabajar en ello.
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Glosario
Prefiltro de Aplicantes: Es un proceso que consiste en identificar los perfiles mas

adecuados y apegados a los requerimientos establecidos en el Descriptor de Puesto.

Background Checks: Proceso que consiste en verificar que un individuo es quien dice ser,
mediante la revisién y comprobacién de validez de los antecedentes personales y

profesionales de un individuo.

Evaluaciones psicométricas: Son instrumentos estandarizados que tienen el propdsito de
medir aspectos tales como las capacidades intelectuales y los rasgos de personalidad de

un individuo.
Plaza vacante: Un puesto de trabajo que no esta ocupado por nadie.

Tecoloco: Plataforma virtual que tiene el objetivo de conectar perfiles profesionales con

las oportunidades laborales de una empresa.

Conflicto de Interés: Encuesta que tiene el propdésito de conocer los intereses personales
de un aplicante que pueden llegar a interferir en la toma de decisiones y ejecucion de sus

funciones.

Terna: Para Tigo People consiste en un documento en el que se comparan distintos
aspectos de los candidatos para una plaza vacante como ser, su nivel educativo,

experiencia, disponibilidad, aspiracion salarial, entre otras.

WEPOW: Es una plataforma de video entrevista pregrabada que permite al departamento

de Recursos Humanos entrevistar a sus candidatos de forma virtual.

Descriptor de Puesto: Herramienta que consiste en enlistar y definir los objetivos,
funciones y responsabilidades de cada uno de los puestos laborales de una empresa; al

igual que las competencias requeridas para el mismo.

Competencias Universales: Consiste en las veinte competencias mas relevantes para un

desempefio exitoso en el trabajo de acuerdo al Occupational Personality Questionnaire
(OPQ).

Competencias: Hace referencia a las caracteristicas de personalidad, habilidades y

conocimientos de las personas reflejadas en conductas medibles.
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Gestion por Competencias: Es un modelo de gestion de personal que permite alinear los
talentos y habilidades del capital humano de una organizacion con su estrategia de

negocios y facilitar al mismo tiempo el desarrollo profesional de las personas.

Inteligencia Emocional: Capacidad para comprender y manejar las propias emociones y

las de los demas de una forma positiva.

SHL On Demand: Saville & Holdsowrth Limited es una plataforma pionera en la creacién
evaluaciones psicométricas en linea que ayudan a las empresas a identificar a los

candidatos con mayor potencial.

Referencias Laborales: Son valoraciones escritas u orales que una persona hace sobre otra

en cuanto a su desempefio laboral.
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Figura 2 Formato de Base de Datos de Candidatos para Frontline Services




